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Um ano de consolida¢do, reconhecimento e muito trabalho para garantir a saude
financeira da Unimed Sdo José do Rio Preto. Com esses topicos podemos resumir 2013.

A sustentabilidade econémica da cooperativa, que hoje conta com 1,4 mil médicos, s6
€ uma realidade gragas as mudancas e adequagdes em diversos setores. O resultado
desse trabalho pode ser avaliado através dos numeros e balangos que serdo apresentados
detalhadamente nas pdginas deste Relatdrio de Gestdo.

E preciso destacar que, mesmo diante de um cendrio extremamente competitivo, a
Unimed Rio Preto alcangou importantes conquistas e reconhecimentos. Inauguramos
o Pronto Atendimento Adulto e Infantil 24 horas em Olimpia e recebemos o selo de
Acreditagdo da ANS no Programa de Acreditag¢do de Operadoras de Planos Privados de
Assisténcia a Saide. Somos a primeira Unimed do Brasil a conquistar este selo.

Fomos ainda apontados como a Melhor Cooperativa do Brasil Para Vocé Trabalhar,
ranking da revista VOCE S/A, e conquistamos o Selo Ouro de Governanc¢a Cooperativa.

Com a amplia¢do e reforma do prédio da Unimed Servicos, todos vdo ganhar. As
novas instalagdes serdo entregues este ano e incluem um Pronto Atendimento Adulto 24
horas. Ndo se trata de um hospital, e sim de um complexo de saide que ird
contribuir ainda mais para a qualidade dos servigos prestados aos clientes, bem comomais
opgoes de trabalho para cooperados e colaboradores.

Outra novidade serd a inaugurac¢do de uma Farmdcia Unimed em Olimpia, que ird
beneficiar os mais de 20 mil clientes daquela regido.

2013 foi um ano de intenso trabalho e de importantes reconhecimentos, mas temos uma
certeza: 2014 serd de muitos desafios. Com a chegada do novo Rol de procedimentos
determinados pela ANS, teremos que cumprir 87 novos procedimentos, incluindo 37
medicamentos orais para o tratamento domiciliar de diferentes tipos de cdncer e 50
novos exames, consultas e cirurgias. Por isso, precisamos ainda mais de ateng¢ao.

Nossa meta € continuar trabalhando sempre por cada cooperado para que todos
sejam beneficiados e a Unimed Sdo José do Rio Preto possa crescer e ganhar ainda mais
destaque entre os clientes e no Sistema Unimed.






Negocio

Solucbes de qualidade em promocgdo e assisténcia a saude.

Missao
Garantir aos clientes o acesso aos servicos de saude,
valorizar o trabalho médico e desenvolver a rede prestadora.

Visao

Ser empresa de referéncia, reconhecida como a melhor
opcdo de saude por clientes, cooperados, colaboradores,
prestadores de servicos e comunidade, pela qualidade
de nossos produtos, servicos e relacionamento.

Crencas e Valores

Etica, promocdo a saude, respeito ao ser humano,
satisfacdo dos clientes, cooperados, colaboradores,
busca da exceléncia, valorizacdo do trabalho médico,
transparéncia e responsabilidade social.

Slogan

A vida pede mais



Da esquerda para direita:

Dr. Luiz Homsi,

Dr. Marco Aurélio van Erven,

Dr. Anténio Soares Souza,

Dre Fdtima Aparecida Noronha Bozell,
Dr. Emerson Gomez,

Dr. Miguel Zerati Filho

Dr. Jodo Aris Kouyoumdjian.




Conselho de Administra¢do

Emerson Gomez - Presidente

Miguel Zerati Filho - Vice-Presidente

Jodo Aris Kouyoumndjian - 1° Tesoureiro

Fdtima Aparecida Noronha Bozelli - 2° Tesoureira
Marco Aurélio van Erven - 1° Secretdrio

Luiz Homsi - 2° Secretdrio

Anténio Soares Souza - Diretor Educativo

Conselho Fiscal
Titulares:

Pedro Rosan

Pedro Rafael Condi

José Renato Volpato Bertazzo
Suplentes:

Fdbio Coimbra Doria
Fernanda C. Camelo Sanches
Jeronymo Del’Arco Junior

Conselho Técnico

Titulares:

Evaristo Dane de Oliveira

José Dalmo de Aradjo Filho

Luiz Carlos da Silveira
Suplentes:

Kassey Henrique de Vasconcelos
Luiz Sergio Ronchi

Lucia Angélica Buffulin

Superintendéncia
Sergio Maciel da Silva

Geréncia

Ailton Bento - Gerente de Tecnologia da Informagdo

Célia Regina M. Mugayar - Gerente de Provimento de Saude
Graziela Morais - Gerente de Marketing e Comercial
Roberto Nascimento Bueno - Gerente de Recursos Proprios
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A drea da saude em
Nnosso pais vive um
momento desafiador

€ preocupante.
Observamos uma desestruturagdo
nunca antes presenciada. Somos

obrigadosaaceitar programas paliativos
do Governo como o “Mais Médicos”,
com profissionais importados de um
pais que nunca foi ou serd referéncia em
saude.

A instalag¢do de uma agéncia reguladora
no pais, a ANS, que talvez seja a dnica
que, de certa forma realmente funcione,
se recusa a entender as diferencgas entre
cooperativa, seguro e medicina de grupo,
colocando tudo no mesmo “pacote” e
determinando as mesmas regras.

Como se isso ndo fosse suficiente
temos os grandes lobbies de industrias
farmacéuticas e de empresas de
materiais e produtos médicos agindo
com enorme avidez, além das grandes
mudangas no cendrio, tanto de empresas
de satide, como de grupos de medicing,
com aquisicoes e fusOes. Isso tudo
em um espago de tempo muito curto,
que acaba por influenciar ndo apenas
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a nossa singular, mas todo Sistema
Nacional Unimed.

Temos  presenciado no  ultimo
semestre a liquidacdo extra judicial de
cooperativas de capitais como Brasiliq,
Salvador e Sao Luis e acompanhado a
md situag¢do da Paulistana, a maior de
todas singulares.

Né6s todos, cooperados, precisamos
conhecer com mais profundidade o
Sistema Unimed e a Unimed do Brasil,
que é a detentora da marca Unimed
e que se subdivide em federagées
estaduais. Todas estas federacoes
possuem conselhos e comités. Nos
ultimos 11 anos a Unimed Rio Preto
deixou de fazer parte dessas entidades.
Com isso, ficamos marginalizados, pois
nosso poder de voto € o mesmo que
uma Unimed de pequeno ou médio
porte. Isso nos gera muita angustia, pois
temos competéncia e experiéncia para
fazer uma gestdo profissional em nossa
cooperativa, que ndo combina com
politica. As nossas federa¢des nacional
e estadual ndo agem da mesma forma
e isso tem gerado um descompasso no
sistema Unimed, com repercussoes na
Unimed Rio Preto.
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A frente da

Unimed Sdo José

do Rio Preto hd

quase dois anos,
tivemos a
oportunidade de
analisar o

cendrio nacional,
regional e local,
promover discussoes,
pensar solugoes

e melhorias, sempre
em busca da satisfagdo
de cooperados e clientes.

Além da atuagdo dos nossos diretores e corpo gerencial, contamos com o apoio de
duas das mais conceituadas consultorias do pais, a Deloitte e a Ernest & Young Terco.
Com base nas avaliagées apresentadas por elas, identificamos oportunidades e demos
inicio a um amplo processo de reestruturagdo em diversos departamentos.

Todo esse drduo e delicado processo foi muito importante para tornar nossa
cooperativa sustentdvel financeiramente, sem sobras expressivas, mas também sem
dividas e com investimentos e valorizagdo do patriménio.

A sintese do mercado de satide descrita acima tem sido muito perturbadora. Tem sido
dificil também fazer alguns cooperados entenderem todo esse cendrio, mas ainda
somos e continuaremos sendo a melhor e a mais ética empresa de satide de Rio Preto
e da regido noroeste do Estado.

LY
Emerson Gomez
Diretor Presidente
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O Melhor de 2013
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Miguel Zerati Filho

Vice-Presidente
Diretor de Gestdo Médica
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Auditoria Médica: mudangas em prol do cooperado

Estamos trabalhando com vdrias agées de gestdo com objetivo de reverter melhores
resultados para nossa cooperativa, cooperados e clientes. Realizamos a reestruturacdo
da drea de Auditoria Médica, que é um setor vital para nossa Unimed, por isso nos
empenhamos em desenvolver novas ferramentas com objetivo de promover melhorias
nos processos e uma completa reformulagdo do setor.

Baseada em experiéncias de outras singulares, contratamos a renomada consultoria
Ernest & Young Terco que, apds minucioso e detalhado estudo, nos propds significativas
mudancas de processos de acordo com as melhores prdticas de mercado.

Essa reestruturacdo teve inicio no segundo semestre de 2013 e os reflexos positivos
serdo sentidos ao longo de 2014. Entre os principais objetivos estd a redugdo da
sinistralidade, nimero que precisa ser revertido, como vocés poderdo ver nos
dados deste relatério. O patamar de sinistralidade atingido no ano de 2013 tornou
imprescindivel o investimento em estratégias eficazes que contribuam efetivamente
para a redugdo da mesma e a sustentabilidade da cooperativa.

Nosso grande desafio é continuar aumentando a qualidade dos nossos servicos frente a
crescente demanda de procedimentos. Todo o processo de mudangas e modernizagao
foi realizado para que tenhamos seguranca e confiabilidade em nossas agoes, visando
sempre o beneficio aos cooperados e clientes.

O novo escopo de processos da Auditoria Médica visa promover maior integra¢éo
dos auditores com todos os cooperados, garantir agilidade e qualidade, ampliando a
satisfacdo de nossos beneficidrios.



Joao Aris Kouyoumdjian

Diretor Financeiro e Tecnologia da Informag¢do
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Crescer com sustentabilidade

Os custos assistenciais estdo a cada ano mais elevados em virtude dos reajustes
impostos pela Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS), dos procedimentos
e medicamentos que passam a fazer parte do Rol obrigatdrio, além das despesas
internas que precisamos arcar. Com isso, inevitavelmente os custos administrativos
também se elevam, o que requer atencdo e cuidados.

Trabalhamos com afinco para colocar nossa cooperativa em destaque. Estamos entre
as 16 maiores Unimeds existentes no Brasil. Desde o ano passado, nossos cooperados
recebem RS 73 por consulta enquanto a média praticada em todo Brasil € de RS 42,30.
Um dos maiores desafios a frente da Unimed Sdo José do Rio Preto é manter a
quantidade de clientes e impedir que migrem para outros planos de saude. Isso jd
seria uma grande conquista para a nossa cooperativa, mas conseguimos avangar.

Em um mercado no qual a quantidade de novas vidas é cada vez mais escasso,
conquistamos a responsabilidade de cuidar de aproximadamente dez mil novos
beneficidrios somente em 2013. Hoje sdo mais de 200 mil clientes. A receita aumentou,
mas as despesas também. Por isso, € preciso que todos os cooperados trabalhem juntos
para garantir a sadde financeira de nossa Unimed.

As decisbes do departamento Financeiro ndo sdo tomadas ao acaso. Todas tém
propdsitos, mas o principal é a valorizagGo do trabalho médico. Nao hd milagre.
Temos receita finita proveniente do pagamento de mensalidades com reajustes
estabelecidos pela ANS.

Se quisermos crescer e nos manter como Operadora de Plano de Saide temos de
investir, ser competitivos, atender cada vez melhor o cliente e baixar custos em alguns
segmentos.



Marco Aurélio van Erven

Diretor de Atendimento
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Integrar para fidelizar

Manter nossos clientes satisfeitos € tdo ou até mais importante que conquistar novas
vidas. Para fidelizar aqueles que confiam sua saude a nossa cooperativa fizemos
algumas alterac¢dées na estrutura de atendimento em 2013.

A integracdo das dreas Call Center, Gestdo de Rede e Atendimento Presencial
contribuiu para melhorar e agilizar ainda mais os atendimentos, além de reduzir
custos administrativos.

As vantagens podem ser comprovadas através dos registros na Ouvidoria, reduzidos
em 41% de 2012 para 2013. E importante ressaltar que a queda foi possivel com
aumento da carteira de beneficidrios, que hoje jd ultrapassa 200 mil vidas.

Abrimos um canal direto com o cooperado. Tudo tem sido tratado e resolvido
diretamente com os cooperados que nos procuram. O didlogo sempre prevalece e
resolvemos da melhor forma tanto para o cooperado quanto para a cooperativa.



Fatima Aparecida Noronha Bozelli

Diretora de Desenvolvimento Mercadoloégico
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Estratégia de resultados

A reestruturagdo do departamento de Marketing e Vendas foi fundamental para
direcionar ainda mais nossas agdes para adesdo de novos clientes e reten¢do dos
atuais.

Os resultados tém se mostrado positivos, mesmo em um mercado no qual concorrentes
atuam com pregos inferiores e, consequentemente, menor remunera¢do dos médicos.

Comanovareestruturacdo,a Unimed Sdo José do Rio Preto tem agora um departamento
de Marketing Estratégico que atuard junto ao mercado de planos de satde.

Outra importante medida para a conquista de novos clientes foi o lancamento do plano
Uniflex (coparticipativo). Do total de vidas conquistadas ano passado, 68% vieram
gragas ao Uniflex. Temos atualmente em nossa carteira mais de 200 mil clientes, o
que nos coloca entre as maiores cooperativas do pais em nimero de beneficidrios.

Além de contribuir para a chegada de novos clientes, o Uniflex permite que os gastos
para que a cooperativa mantenha esses beneficidrios sejam menores do que os planos
convencionais. Além disso, este tipo de contrato é a tendéncia do mercado de planos
de saide que, em um futuro proximo, serd muito importante para a sobrevivéncia de
muitas operadoras.

Também foi destaque o crescimento do plano de pessoa juridica. No inicio do ano,
somente em um contrato, com a ECT - Empresa de Correios e Telégrafos, adquirimos
mais 2.700 vidas.

Além disso, o respeito ao cooperado é nossa prioridade em todos os setores, como
na nossa Farmdcia. Diferente de outros estabelecimentos, nossos farmacéuticos
cumprem exatamente o receitudrio médico, sem substitui¢bes. Isso demonstra que
com agodes estratégicas e muito trabalho, € possivel conquistarmos cada vez mais
clientes.



L uiz Homsi

Diretor Administrativo
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Trabalhamos constantemente para que os custos administrativos da nossa Unimed
permane¢am dentro da margem prevista. Para administrar uma carta de clientes com
mais de 200 mil vidas € preciso uma estrutura complexa, que atenda as demandas
e expectativas de cada um deles. Um objetivo que requer um alto custo, por isso é
preciso planejamento.

Em 2013, um dos nossos principais desafios foi o acompanhamento e supervisao dos
custos mensais das obras em andamento na nossa cooperativa, muito importantes
para garantir a qualidade dos servigos prestados.

Uma dessas importantes obras é a ampliagdo do prédio da Unimed Servicos, que terd
a primeira fase entregue em maio deste ano e finalizagdo total prevista para outubro.
Nao se trata de um hospital, mas de uma obra que trard inumeros beneficios para
todos os cooperados e clientes.

Neste mesmo sentido, inauguramos o Pronto Atendimento Adulto e Infantil 24 horas
de Olimpia em abril de 2013 e jd estd em fase de acabamento a reforma no prédio
no qual funcionard nossa Farmdcia prépria no mesmo municipio. Investimentos
importantes que certamente nos trardo um étimo retorno.

Frente a esses desafios, vamos continuar atuando com cautela e planejamento. Dessa
forma, serd possivel garantir a qualidade dos nossos servigcos sem onerar as nNoOssas

despesas.



Antonio Soares Souza

Diretor de Recursos Proprios
falecomadiretoria@unimedriopreto.com.br

Com custos crescentes e grande demanda por procura de atendimento em Urgéncia e
Emergéncia em hospitais, investir em recursos proprios € a alternativa para garantir
a qualidade e melhor otimizagdo do atendimento aos clientes.

Os numeros comprovam a importdncia desses diferenciais. Em 2013, o Pronto
Atendimento Infantil 24 horas registrou aumento de 16% no nimero de consultas
em relacdo ao ano anterior. No total, nosso indice de atendimento de consultas de
urgéncia, em relacdo a toda rede credenciada, foi quase de 50%.

Outro servigo exclusivo, a Medicina Preventiva, registrou aumento de 24% de clientes
no ano passado. Paralelo a esse crescimento, demos inicio no ano passado ds obras
de ampliagdo do prédio da Unimed Servigos e inauguramos um Pronto Atendimento
Adulto e Infantil 24 horas em Olimpia.

Nosso servigo de SOS 24 horas foi reestruturado para garantir ainda mais qualidade,
agilidade e eficiéncia aos clientes. A empresa Med Salva Emergéncias Médicas
passou a ser a responsdvel por este setor.

Além dos clientes que possuem o beneficio contratado, o SOS também atua no
transporte de pacientes juntamente com a Medicina Preventiva, Unimed Lar e
Central de Quimioterapia. Com o novo Rol imposto pela Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS) tivemos um aumento considerdvel de despesas advindas dos
custos de medicamentos quimioterdpicos. Ao todo, 37 novas drogas orais para o
tratamento domiciliar de diferentes tipos de cdncer passaram a fazer parte das
nossas obrigagoes.



Unimed
S3ao José do

Rio Preto

é a primeira
cooperativa
médica

do paisa
conquistar a
Acreditacao
da ANS

Desempenho Operacional

A cooperativa médica rio-pretense é a primeira
das 360 Unimeds existentes no pais e a
segunda das 1503 operadoras de planos de
salde ativas no Brasil a receber a acreditacao.

O Programa de Acreditacao tem como
objetivo certificar a qualidade assistencial das
operadoras de planos de salide de acordo com
avaliacdo feita por entidades de acreditacao
homologadas pela Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS) e obrigatoriamente
habilitadas pelo Instituto Nacional de
Metrologia, Qualidade e Tecnologia (Inmetro).

Para a concessao da certidao, as empresas
sao avaliadas com base em diversos pontos
como administracao, estrutura e operacao dos
servicos de salde oferecidos, o desempenho
darede de profissionais e de estabelecimentos
de salde conveniados e o nivel de satisfacao
dos beneficidrios.

AANS registrou o trabalho desempenhado pela
Unimed S3o José do Rio Preto e a certificou
no Programa de Acreditacao de Operadoras de
Planos Privados de Assisténcia a Salde.




A certidao de acreditacao pode ser conferida em 3 niveis:

Nivel I: operadoras de planos
de salde avaliadas entre 90
(noventa) e 100 (cem) pontos;
Nivel Il: operadoras de planos
de salde avaliadas entre 80
(oitenta) e 89 (oitenta e nove)
pontos;

Nivel IlI: operadoras de
planos de salde avaliadas
entre 70 (setenta) e 79
(setenta e nove) pontos.

A Unimed Rio Preto recebeu a certiddo
de nivel 2 e, por apenas um ponto,
ndo foi acreditada no nivel maximo.

“Foram dois anos de muito trabalho e adequacao dos processos para conquistarmos
a Acreditagao. Esse reconhecimento é muito importante e reflete o bom desempenho
dos cooperados e funciondrios em oferecer servicos de exceléncia aos nossos clientes”,
afirma o presidente da Unimed Rio Preto, Emerson Gomez.

Para o coordenador da Qualidade, médico Jodo Luiz Bassan Faria, a Acreditacao vai além
da conquista de um selo. “Isso é crucial para garantirmos a qualidade na prestacao de
servicos. Nosso objetivo é atender cada vez melhor os clientes. Com esse processo
conseguimos atingir um patamar Unico que certamente fard da Unimed Rio Preto
referéncia e exemplo em todo pais”, afirma.

Ciedar bem da sua
saude & a nossa maior

qualidade.
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Desempenho Operacional

Conquistamos mais um Ouro

A Unimed S3o José do Rio Preto recebeu o Selo Ouro de Governanga Cooperativa 2013
da Unimed do Brasil em reconhecimento a iniciativa de boas praticas.

Faz parte dos objetivos da atual diretoria difundir os conceitos de Governanca
Cooperativano Sistema Unimed como um moderno instrumento de gestao empresarial,

tratar dos principios fundamentais com transparéncia, equidade, prestacao de contas,
cumprimento das leis e ética.

Diretrizes que
determinam a
maneira como

urma empresa

é administrada,
contribuindo

para seu crescimento
e longevidade.




Desempenho Operacional

[ )
Valorizar
C issao de d i
Colaboradores. 2 Unimed 550 José do Rio pessoas

Preto valoriza a opinido dos seus talentos.
Para isso, busca implementar as melhores

praticas comobjetivo de garantira evolugao e reter

constante do ser humano e da Cooperativa.

Ao longo do ano, sao desenvolvidas talentos,

varias acdes como pesquisa de clima

. = ’
organizacional, recrutamento e selecao
interna, avaliacao de competéncias com essa e a
planodedesenvolvimentoconsensual,entre
outras. Iniciativas que comprovadamente
refletem de forma positiva para a Unimed. nossa

[ ]
A percepcao dos colaboradores sobre
a relacao que eles possuem com a Premlssa
cooperativa, com o trabalho, lideranca e

colegas, resultou em uma importantissima
premiagao no ano de 2013.

A Unimed Sdo José do Rio Preto
conquistou o 1° lugar no ranking
da Revista Exame Vocé S/A como a
“Melhor Empresa Parase Trabalhar”
de todo sistema cooperativista do GUIA 2013

pois voces/a

O resultado demonstra que as politicas As MHH“RES
e praticas de Gestdo de Pessoas sdo EMPRESAS Pmm

consistentes, modernas, abrangentes e

sustentdveis. ?I]EE TRABM.HAE
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As praticas possibilitam ao colaborador gerar vinculo, reforcar sua identidade e seus
valores corporativos, proporcionam engajamento, geracao de ideias, produtividade e,
consequentemente, melhores resultados.

Segue comparativo da Unimed S3o José do Rio Preto com as Melhores Empresas para
Trabalhar 2013:

Indice de Qualidade no Ambiente de Trabalho 2013

Satisfagao/Motivagdo | Aprend./Desenvolvimento

Identidade Lideranca

Unimed
Rio Preto

| Média das
150 Melhores
para Trabalhar

86,85

Fonte: Guia Vocé S/A 201 - Sumério Executivo do Guia VOCE S/A - As Melhores Empresas para Vocé Trabalhar - Edigdo 2013.

Diretores da Unimed Rio Preto com o troféu de 1° lugar



Desempenho Operacional

Administracao e Processos de Vendas

Com a reestruturacdo da Area Comercial, a Unimed de S30 José de Rio
Preto, em Outubro de 2013, segmentou o departamento e criou uma
nova célula de trabalho denominada Administracao e Processos de
Vendas.

Essa area é responsdvel por dois departamentos: Administracdo e
Informagdes de Vendas e Gestdo de Contratos de Pessoa Fisica e Juridica.

O objetivo do primeiro é prover informacdes para Area Comercial
que auxiliem nos processos e treinamentos para assim promover o
incremento das vendas.




Ja o departamento de Gestdo de Contratos
Pessoa Fisica e Juridica tem como meta

a manutenc¢do do contrato do cliente
proporcionando adaptacao ao Plano de Saude
ndo regulamentado de acordo com a ANS,
andlise contratual para manter o cliente e
alteracdo da tabela de precos de acordo com
0s reajustes contratuais, visando sempre a
necessidade dos beneficidrios.




Gestao de Contratos

A drea de Gestdo de Contratos

Pessoa Juridica tem como objetivo,
juntamente com o Marketing Estratégico,
reduzir a sinistralidade do contrato
refletindo no indice adequado de
negociacgdo do regjuste.

O resultado de 2013 apresentado abaixo mostra que estamos com um aumento
na sinistralidade em todos os segmentos de clientes. O percentual de crescimento

foi de 10%, mostrando que é necessdrio criar estratégias junto ao cliente para a
conscientizacao sobre o uso.

Sinistralidade de Clientes (Pré-Pagamento)
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A drea de Gestdao de Contrato Pessoa Fisica tem como objetivo a transferéncia/
adaptacao do contrato do cliente. Dessa maneira, obtemos a permanéncia do cliente
de acordo com sua necessidade contratual.

O ano de 2013 representou para a
Unimed Sdo José do Rio Preto um
crescimento de 30% em relagdo ao
ano anterior nas negociagoes de
transferéncia/adaptacdo. Ao todo,
551 vidas permaneceram na base
de clientes. O crescimento ocorreu
devido ao grande esforco da equipe.

Transferéncia/Adaptacdo

2366

1815
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Comercial

Durante o ano de 2013, a Unimed S3o José do Rio Preto registrou um crescimento de
4% em relacdo ao ano anterior no nimero de beneficidrios. Ao todo, a equipe de vendas
conquistou 9.793 novas vidas.

As negociacoes de vendas de Plano Pessoa Juridica representaram 14% do total das
vendas, o equivalente a 1.353 novas vidas.

Vidas Novas Pessoa Fisica e Juridica

982 l 1334

8
=

2012 2013

i FPessoaFisica P Pessoa luridica

Em Janeiro de 2013, ocorreu o lancamento do Uniflex, um novo plano coparticipativo
com excelentes resultados em seu primeiro ano no mercado. As vendas desta
modalidade representaram 68% de participacao das vendas realizadas no periodo.

Plano de Coparticipagdo Uniflex

68%

6.600
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A Unimed Sdo José do Rio Preto possui

o total de 202.90.3 beneficidrios.

Total de Beneficdrios por Sexo - 2013

maior que 59 anos 19.066 13542
54 a 58 anos
49 a 53 anos 6.477
44 a 48 anos 108.382 6.938
39 a 43 anos 7351
34 a 38 anos
29333 anos
24 a3 28 anos

19 a 23 anos

OalBanos | 2588l 26.827

@ reminine @ rvasculing

Receita de Contratos Vendidos em 2013
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A Unimed Sdo José do Rio Preto fechou o ano de 2013

com 4.024 vidas liquidas.
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- Total vendas e inclusdes PF e Pl {vendas e cadastro)

@ Total vidas canceladas (exceto transferéncias, mudanca de cédigo, migracio, falha adm, inclusio
indevida, alteracao de cadigo)




SOS Unimed 24h

Com a utilizagao de UTIs mdveis e equipe médica especializada, o servico atende os
clientes no perimetro urbano de Sao José do Rio Preto e de Mirassol.

Finalizamos 2013 com mais de 40.000 clientes com o beneficio do SOS Unimed
agregado ao plano de saidde. Um aumento de 4% em relagao ao ano anterior.

Emeraéncia 24h

Acessorios Ortopédicos

Instalado no interior da Farmacia Unimed, este beneficio é oferecido a todos os clientes
empresariais e pessoa fisica. Sdo mais de 300 itens a disposicao: ténis ortopédicos,
palmilhas, tipdias, andadores, coletes, entre outros.

Em 2013 tivemos um crescimento de 9% em relacao ao ano anterior nas adesdes ao
servico de Acessorios Ortopédicos na massa de clientes cadastrados, totalizando mais
de 84.000 vidas.

Acessorios

Oriopedicos




Desempenho Operacional

Marketing Estratégico

A fim de aumentar o diferencial competitivo da Unimed Sao José do Rio
Preto, em outubro de 2013 foi criada a drea de Marketing Estratégico.

O objetivo é identificar e analisar permanentemente o mercado de
salide, desenvolver conceitos e novos produtos que supram as possiveis
necessidades com bom desempenho, qualidade e que representem um
diferencial com relacao aos concorrentes para assim atingir os clientes
potenciais especificos e assegurar a Unimed vantagens concorrenciais
duradouras e defensdveis.

O Marketing Estratégico é o braco
comercial da Unimed Rio Preto,
pois trabalhard em sintonia com

a Area Comercial no intuito de
organizar as estratégias definidas,
valorizar junto aos clientes atuais e
potenciais as qualidades distintas
dos produtos oferecidos, criando
assim demandas, desejo de compra
e concretiza¢do de vendas com
consequente reducdo do custo de prospeccao

de novos clientes e de retengdo destes.
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Junto a Area Comercial, o objetivo é aumentar volume de vendas em curto e médio

prazo,apoiado na politicados 4P’s (produto, praca, preco e propaganda), sempre voltado
as necessidades do mercado e sua evolucao, tendo reacoes frente aos acontecimentos
e oportunidades existentes.

Foi criada uma identidade para ambas as areas onde fica clara a sintonia, sinergia e sua
complementaridade:

<€ MARKETING
& COMERCIAL

A Razdo de ser do Marketing

é impulsionar estrategicamente
a empresa na busca de
oportunidades, valorizando
boas ideias e promovendo
resultados expressivos.

Ja a razao de ser do Comercial

é comercializar produtos e servicos
que promovam o bem-estar

com a melhor relacdo
custo/beneficio para nossos clientes.

A Missao de ambas é ser reconhecida pela Unimed Rio Preto e mercado como uma
area promissora de crescimento e desenvolvimento do negdcio, proporcionando
resultados, atento as oportunidades com foco no cliente.



Produtos e Rentabilidade:

Em 2013, a Unimed Rio Preto lancou o Uniflex, plano coparticipativo, com um valor
mais atrativo para nosso cliente. No entanto, esse produto possui fator moderador.

Fechamos 2013
com mais de
6.500 vidas
nesse novo plano,

apresentando uma
otima rentabilidade.

Produto

Unimed Ouro Executivo
Unimed Ouro Basico Empresarial
Unimed Ouro Basico

Unimed Ouro Executivo Empresarial
Uniflex Executivo

Uniflex Basico

Uniflex Executivo Empresarial

Uniflex Basico Empresarial

Clientes

29.859

28.473

6235

3.560

1176

83.506 ‘

Rentabilidade de Coparticipagdo

Ticket Médio/Més

R$ 149

R$ 165

RS 271

RS 55

RS 52

R$169

Rentabilidade

4795% o
4839% )
-2924% o




Além dos planos de salde, a Unimed S3o José do Rio Preto trabalha com outros
produtos. Em 2013, foram langados o Plano Odontolégico e o Seguro de Vida.

Abaixo temos o nimero de vidas em cada um desses produtos e a rentabilidade dos

Mmesmos:
Rentabilidade Plano Odontoldgico e Seguro de Vida
Produto Clientes | Receita Total/Ano | Ticket Médio/Més| Rentabilidade
505 Unimed 24 Horas 40.854 R$2963.723 RS 6,04 15,0% o
Acessdrios Ortopédicos 84.285 RS 3.671.312 RS 3,62
Unimed Odonto Empresa 200 RS 48.000 RS 20,0
Seguro de Vida 41 RS 24.250 R$48

Total ‘ RS 6.707.285 ‘




Relacionamento com os Cooperados

Os beneficios disponiveis aos Cooperados:

« Seguro de Vida pago integralmente pela Cooperativa;

- Seguro Serit (Seguro por Incapacidade Temporaria);

« Pagamento da anuidade do CRM para Pessoa Fisica;

« Plano de sadde Utilmed, incluindo SOS Unimed 24h, Acessdrios Ortopédicos,
PCA e Unimed Lar;

« Seguro Saude Unimed Plus Médico;

« Unimed Assist Internacional 30 - cobertura internacional de assisténcia em viagem,

« Telefonia Celular Plano Corporativo Claro e TIM;

« Previdéncia Privada - PGBL/ VGBL;

« Auxilio Funeral e Auxilio Funeral Estatutario;

- Fundo de Ades3o Voluntaria para Aquisicao de Bens (veiculos);

« Email para Cooperados;

« Descontos Especiais na Farmacia Unimed;

- Programa de Medicina Preventiva (POP’s);

« Despachante;

« Cursos Catho e Biblioteca Virtual Bireme;

« Fundacao Unimed;

« Selecdo e Treinamento de Secretdrias e Recepcionistas.

Utilmed

O plano Utilmed foi criado para proteger a satide dos cooperados e seus dependentes
e conta hoje cerca de 4.000 vidas, sendo destes 1.108 cooperados e mais de 2.800
vidas de dependentes. Com valores subsidiados, as mensalidades sdo em média 50%
menores que ovalor praticado no balcao. Paramanteraqualidade dos servicos prestados
a0s Nossos cooperados e ser possivel a continuidade do subsidio é necessdrio que 0s
recursos e servicos sejam utilizados de forma consciente, de modo que a sinistralidade
mantenha-se nos niveis definidos pela Agéncia Nacional de Salide Suplementar - ANS.
Dessa forma, conseguiremos manter a carteira saudavel e evitar assim novos reajustes
elevados nas mensalidades.

Seguro Plus Médico

O Seguro Salde Plus Médico é um plano
de abrangéncia nacional oferecido aos
nossos cooperados que tém necessidade
de serem atendidos pelos melhores
servicos e a maior rede credenciada do
pais como a Incor, Oswaldo Cruz, Sirio
Libanés, Nove de Junho, Copa DOr e
outros.
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Pagamento do CRM

A Unimed concede como beneficio para todos os seus cooperados o pagamento do
CRM. Em 2013 foram investidos RS 595.000,00 no pagamento da anuidade do CRM
para 1.190 cooperados.

Perfil dos Cooperados e ingresso de Novos Cooperados

Perfil dos Cooperados

40

s =y

21a30 31a4d0 41 a 50 Elag0 6lav0 == 70 anos

P cCocperados i novos Cooperados

Em 2013 ingressaram 41 novos cooperados, sendo que 97% destes na faixa etdria mais
jovem (até 36 anos de idade), mantendo a tendéncia dessa gestdo.

Se levarmos em consideracao o tempo que cada cooperado possui de Unimed e

fizermos o agrupamento de 10 em 10 anos observamos que hoje o grupo com maior
numero de Cooperados sao os que possuem até 10 anos de Cooperativa.

Numero de Cooperados por Tempo de Unimed

. Até 10 anos
. Entre 11 e 20 anos
. Entre 21 e 30 anos

¥ \ais que 30 anos

Cruzando as duas informacoes, concluimos que o grupo com mais cooperados tem de
45 e 65 anos de idade, e possui de 18 a 28 anos de Cooperativa.

I??."



Adesao aos planos
corporativos de
telefonia celular:

Fechamos o ano de
2013 com 2351 planos
corporativos de linha de

celulares, sendo esse
beneficio estendido aos
familiares. A Unimed
Rio Preto oferece tarifas
diferenciadas.

Nimero de Linhas Celular X Operadora

1.281
1128 1.070
l 895 |

Tim 2012 Tim 2013 CLARO 2012 CLAROC 2013
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Servico de Despachante:

A Unimed Rio Preto oferece aos Cooperados um servico exclusivo de despachante
onde o Cooperado arca somente com as taxas estaduais dos processos.

O Cooperado ndo precisa

sair de seu consultdrio ou residéncia
para solicitar licenciamentos,
transferéncias em emplacamento
de veiculos, bastando ligar na
Unimed e agendar o servico.

No grafico temos comparativo dos processos concluidos em 2012 e 2013:
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Assuntos Corporativos

O setor de Assuntos Corporativos foi criado em 2013. Sob a geréncia de marketing, a
area contempla as atividades de Publicidade e Propaganda, Eventos e Sustentabilidade.
Sua missao é divulgar e promover a Unimed S3o José do Rio Preto, através do
desenvolvimento de vdrios formatos de agdes e comunicacbes publicitarias que
possibilitem a conquista e fidelizacdo de clientes, bem como o fortalecimento da
marca Unimed em nossa regidao através de realizagao de acdes sustentaveis dentro e
fora da cooperativa.

Publicidade e Propaganda

Durante o ano de 2013, vdrias agoes de divulgacao foram elaboradas pela area. Dentre
elas, algumas se destacaram pelos resultados significativos que trouxeram, em termos
de visibilidade a marca e conquista de novas vidas:

Chegou

UnifleX

Novo plano com
mensalidade reduzida

i Unimed | £2
ﬂ 3202 ] " 1 Bty oo :'u.._lru_n-?m::

Campanha lancamento Uniflex

Para o lancamento do produto Uniflex, foi desenvolvida uma campanha de divulgacao
com o conceito: “Ja imaginou se sua vida fosse mais flexivel”. A estratégica de midia
contou com veiculacdoes de um comercial para TV, radio, além de pecas publicitarias
para jornal, outdoor, durante os meses de abril a maio de 2013.

Incremento de Vendas Campanha Uniflex

L674

1509

2012 2013
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Campanha

B0 HUNDO ACTHA OF CARRDS

Avioes da Disney S AVIOES 7

Com o objetivo de alavancar as vendas no
més das criancas, foi desenvolvida uma
parceria inédita com a Disney, apoiada no
lancamento do filme Avides. Através desta
campanha presenteamos todo cliente com
uma lancheira personalizada e mais um
DVD do filme Carros no ato da contratacao
do plano de salde.

Campanha Pronto Atendimento Infantil 24h

Com base nos varios beneficios do nosso Pronto Atendimento Infantil, desenvolvemos
uma campanha para mostrar aos pais, sete bons motivos para levar o seu filho ao PAI

1) Atendimento de urgéncia e emergéncia 24h todos os dias;

2) Sala de acolhimento;

3) Atendimento com os melhores pediatras;

4) Interligacdo com o Beabd Bebé;

5) Orientacdo da Unidade de Vacinacao;

6) Proximidade com a Farmdcia Unimed possibilitando comodidade;
7) Ambiente exclusivo para criancas.

Para acompanhar a campanha, criamos uma identidade visual no ambiente para
transmitir essa proximidade com o mundo infantil.

Campanha Orgulho Unimed

Com a conquista do prémio “A Melhor Empresa para se Trabalhar” da revista
Exame - Vocé/SA, criamos uma campanha de endomarketing visando despertar o
sentimento de orgulho do colaborador. Além das midias tradicionais, produzimos
uma camiseta personalizada para todos os colaboradores, onde estampava seu real
sentimento de Orgulho de ser Unimed.

@ MELHOR COOPERATIVA
DO PAIS PARA VOCE




Campanha Dia dos Pais

No més dos pais, todos que fizeram o plano ganharam um vale Kit da Farmacia
Unimed, estratégia que além de promover vendas, incentivava o cliente a utilizar a
nossa Farmacia.

Campanhas de Vacinagao

Visando a conscientizacao da importancia da vacinagao como método para prevenir
doencas e assim, divulgarmos a nossa Unidade da Vacinagao, as campanhas de GRIPE
e CATAPORA foram amplamente trabalhadas no ano de 2013.

Campanha Institucional

Para fortalecer a imagem de nossa

marca e refor¢car o conceito da necessidade
de qualidade de vida, foi criada a

campanha institucional “A Vida Pede Mais”.

Pecas humanizadas, abordando temas como Salde, Sustentabilidade, Plano, Carinho,
Atitude foram veiculadas nas melhores midias de Rio Preto e regido, atingindo um alto
indice de visibilidade agregando ainda mais valor a marca Unimed Rio Preto.
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Eventos

Promover eventos que propiciem ambiente para o contato direto
e personalizado entre os varios publicos de interesse é uma realidade cada vez mais
comum entre os grupos empresariais modernos. E visando o estabelecimento de
vinculos pessoais, criar a identificacdo das pessoas com os produtos e servicos e
agregar valor a marca, a Unimed Sao José do Rio Preto apostou na criagdo de uma area

especifica para eventos.

Eventos para Unimeds
Reunido de Dirigentes Federacao
Publico participante: 35

Publico participante: 24

Evento Publico em geral
1° Corrida de Aventura Unimed
Publico participante: 950

Evento para Secretdrias
19° Encontro de Secretarias
de Médicos Cooperados

Publico participante: 1200

| Workshop de Presidentes do Sistema Unimed

2° Subcomité de Atendimento Domiciliar
Publico participante: 74

s 0
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Eventos para clientes
Dia de Combate a Hipertensao Arterial
Publico participante: 180

XXIl Semana Mundial
de Aleitamento Materno
Publico participante: 282

Dia Mundial do Diabetes
Publico participante: 410

Eventos para Prestadores
Palestra “Seja o lider que sua
empresa merece hoje”
Publico participante: 42

Eventos para Cooperados
Evento Boas Vindas Novos Cooperados
Publico participante: 55




ustentabilidade




ParaaUnimed S3o José do Rio Preto, ser sustentavel é ser capaz de garantir continuidade
e crescimento dos negécios em longo prazo, antecipando motivacoes das partes
interessadas e incorporando-as aos objetivos da empresa, aliando sustentabilidade
com retorno financeiro e assim, obtendo uma vantagem competitiva perante o mercado.

Continuar e crescer sao desafios de perenidade e resultados que sé a geracao
consistente de valor pode assegurar.

Na busca pela sustentabilidade sisterna de coleta seletiva e tambem
a Unimed Sdo Jose do Rio Preto coleta de residuos  perigosos
comegou a desenvolver o conceito (pilhas e baterias), utilizacdo de
com acoes simples como a papeis  reciclados, instalagao de
substitui¢do de copos descartaveis caixas verdes para descarte de
por canecas para colaboradores medicamentos  da  Farmdciq,
e Copos reaproveitavelis — para alem de promover palestras para
visitantes, promoveu a instalacdo colaboradores  com  orientagoes
de lixeiras em todos  os sobre consurmo consciente.
departamentos da empresa para o

Os residuos recicldveis gerados na unidade sao destinados a uma cooperativa de
coleta seletiva para serem destinados a reciclagem. Mais do que a economia e reducao
do impacto de nosso ambiente de trabalho no meio ambiente, essas acoes pontuais
contribuiram muito para a mudanca de mentalidade de nossos colaboradores, que
abracaram tais medidas e certamente hoje sao multiplicadores delas.

A diferenca do desenvolvimento sustentdvel estd em gerar valor com respeito aos
interesses dos diversos publicos que se relacionam com a empresa.

Fachada da Unimed Rio Preto e toten da sustentabilidade
representando uma drvore e alertando para o uso consciente de papel
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Desempenho Operacional

Em 2013, os departamentos de Call Center, Gestao de Rede e
Atendimento Presencial foram unificados sob a responsabilidade de uma
Unica coordenacao. O objetivo é potencializar os processos em busca
de uma estrutura ainda mais forte, definida e unificada para atender
todos os nossos stakeholders (prestadores). Dessa forma foi dado um
passo importante para o aprimoramento e eficiéncia dos servicos de
atendimento presencial e online.

Foram feitos investimentos em treinamentos para a equipe
de atendimento, com programas de capacita¢do para suprir
as necessidades identificadas na drea e, consequentemente,
melhor atender aos clientes, buscando sempre o cumprimento
aos prazos da ANS, do contrato com o cliente e na exceléncia
do atendimento.

Durante este ano implantamos uma novidade: todos os treinamentos
foram abertos para a participagao das secretdrias de cooperados. O
objetivo é fortalecer ndo apenas o atendimento interno da Unimed,
mas dos cooperados, prestadores, hospitais, ou seja, todos que estao
envolvidos com o atendimento dos mais de 200 mil clientes.

Outra medida foi a criagao do Espaco Secretaria para facilitar o acesso
desses profissionais as informacdes necessarias. Nele estdo disponiveis
dados sobre cursos gratuitos, video aulas de treinamentos para
utilizacao do Autorizador Web e ainda a opgao de agendar as visitas de
funcionarios da Unimed para sanar duvidas sobre o atendimento.

Com essas mudangas implantadas foi possivel promover troca de
informacoes mais eficiente entre a Unimed Rio Preto e os cooperados/
prestadores, alcancando cada vez mais um atendimento Unico aos
clientes, sempre com o compromisso de praticar a exceléncia da
qualidade.

["' 56



Gestao de Rede

O departamento de Gestdo de Rede
tem como objetivo garantir

aos clientes o acesso aos

servicos de satde e

desenvolver a rede prestadoraq,
através do credenciamento

e monitoramento quantitativo

e qualitativo dos atendimentos
prestados aos beneficidrios (clientes),
visando sempre a excelénciaq,
contribuindo desta forma no
processo de melhoria da qualidade.

A rede prestadora é monitorada por critérios quantitativos pré-estabelecidos que
esclarecem o numero adequado de prestadores da Atencao Primaria, Atencao
Especializada e Atencao de Urgéncia e Emergéncia. Esse dimensionamento faz parte
da RN 277, que institui o Programa de Acreditacao de Operadoras de Planos Privados
de Assisténcia a Saude. O critério de dimensionamento adotado pela Unimed S3o José
do Rio Preto é uma capacidade maxima de carga horaria disponibilizada pela agenda
do médico cooperado aos clientes e o critério de distribuicao geografica demonstra
que 80% da rede estd localizada em um raio de acao de até 54 km.

O programa de qualificacao da rede prestadora é composto pelos programas de
seguranca do paciente, visitas técnicas de monitoramento/credenciamento e
indicadores da assisténcia hospitalar. O objetivo € o incentivo a ado¢ao de boas praticas,
maior seguranca no atendimento do paciente e a melhoria continua da qualidade
assistencial. Dentro do critério de qualidade também é contemplado a adequacao da
documentacao da rede prestadora conforme Regimento Interno e legislacao vigente.
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A Unimed S3o José do Rio Preto incentiva financeiramente arede prestadora hospitalara
Acreditacao, por entendemos que o prestador que adere a um programa de Acreditacao
ONA/JOINT COMMISSION reconhecido no mercado, traz consigo uma melhora na
qualidade assistencial, uma vez que requisitos neste sentido devem ser atendidos.

Com essa nova estruturq,

a Unimed Sao José do Rio Preto
pretende conquistar exceléncia
no atendimento aplicando
sempre a melhoria continua.




Call Center

A Centralde Informacoes é responsavel pelo atendimento de diversos canais, recebendo
ligacoes originadas de consultérios médicos e rede credenciada, com uma linha 0800
exclusiva aos cooperados.

Atendendo clientes através do SAC, criado em dezembro de 2008 para atender o
decreto 6523/08, disponibilizando assim, uma linha gratuita, exclusiva para os clientes
Unimed e com um tempo médio de atendimento de 20 segundos, cumprindo desde
entdo todas as exigéncias legais.

Pensando em agilizar o acesso do cliente aos servicos da Unimed, a Central de
Informacdes incorporou os canais de agendamentos de sessOes de psicoterapia,
fonoaudiologia, nutricao e terapia ocupacional, e aos canais da Unidade de Vacinacao,
Pronto Atendimento Infantil, Pronto atendimento de Olimpia, Home Care e CIC (uma
central de tratamento de primeira instancia para os casos de Ouvidoria), totalizando
assim uma média de 54.000 ligacoes atendidas mensalmente.

Além dos servicos mencionados, a Central conta com o atendimento via Chat, canal de

comunicacao largamente utilizado como bate-papo instantaneo e agil entre Unimed,
clientes e prestadores, com uma média de mais de 3.000 acessos mensais.

Acessos Mensais Call Center

2012 2013
@ Chat i sac P call Center
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Desempenho Operacional

Ouvidoria

Em outubro de 2013, de acordo com a Resolucdao Normativa n® 323 da
ANS, que dispde sobre instituicdao de unidade organizacional especifica
de ouvidoria pelas Operadoras de Planos Privados de Assisténcia
Médica, foi criado o canal de primeira instancia - CIC, a fim de garantir
efetividade da ouvidoria como um canal de segunda instancia, que tem
como objetivo acolher as manifestacoes dos beneficidrios, tais como
elogios, sugestoes, consultas e reclamagoes.

A Ouvidoria da Unimed tem como funcao trabalhar
constantemente para melhorar nossos processos e
corrigi-los quando necessdrio, buscando com isso
fortalecer a confianca e credibilidade junto aos seus
beneficidrios.




Observamos uma queda de 41% nos registros da ouvidoria comparando 2013 com
2012:

Registros Ouvidoria

4.068
) o

2012 2013

Observamos que os principais motivos que levaram o beneficidrio a entrar em contato
com aouvidoria, foi a dificuldade de agendamento de consultas e reclamagdes médicas.

Principais Procedimentos Identificados

17
15 14
11
.H‘ |
Autorizacao 'Agendarnentu' Intercambio Cobranca Médicos
de Con 5ulta5. Indevida

i 2012 #2013
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Desempenno Operacional

Posicao da Operadora Unimed Rio Preto
Perante ANS - Agéncia Nacional de
Saude Suplementar

IDSS - Indice de Desempenho da Satide Suplementar

A Agéncia Nacional de Saude Suplementar - ANS criou o Programa
de Qualificagdo da Sadde Suplementar para avaliar a qualidade das
Operadoras de Plano de Salde através do Indice de Desempenho
de Saude Suplementar - IDSS. O objetivo da ANS com o programa é
melhorar a qualidade dos servicos prestados pelas operadoras, garantir
um equilibrio no mercado e ajudar o consumidor na hora de optar por
um plano de sadde.

O IDSS é utilizado para avaliar as Operadoras de Plano de Salde em
quatro dimensodes, sao elas: Atencdo a Saude, que avalia os trabalhos
de Prevencao e Atendimentos a Saude dos beneficidrios, Estrutura e
Operacao, que avalia a Rede Assistencial e a qualidade das informacoes
enviadas, Econémico-Financeiro que avalia as Garantias, a Liquidez e o
Patriménio Liquido das Operadoras e a Satisfacao do Beneficidrio, que
avalia a permanéncia e desisténcia dos Beneficiarios.

P62



A classificacdo das operadoras é realizada por meio de uma pontuacdo que variade O
a1, divididas em cinco faixas.

IDS5 - indice de Desempenho da Saide Suplementar - Composicio das Dimensdes

Atencao a Saide Estrutura ¢ Operacao Economico - Financeiro  Satisfacao do Beneficidrio

e o | NN NOBGHOH 040035 00-079 080-100
Unimed Rio Preto: 0,71

Faixa de Avaliacao

Dentre esses critérios a dimensa@o
Atenc¢do a Saude possui mais

peso na pontuagdo de 507,

o equilibrio Econémico-Financeiro
fica em segundo lugar com 307%,
seguido dos itens Estrutura e Operacao
e Satisfa¢do do Beneficidrio, com 10%.

Monitoramento Assistencial

O objetivo do Monitoramento Assistencial realizado pela agéncia reguladora é
acompanhar a evolucao do risco assistencial das operadoras, identificado indicios de
anormalidadesadministrativas eassistenciais,que possamocasionaradescontinuidade
da assisténcia prestada aos beneficidrios. As operadoras enquadradas nos critérios de
risco moderado serdo selecionadas para visita técnica assistencial e as demais serao
monitoradas pela ANS. As operadoras classificadas com status de risco assistencial
alto podem ser submetidas a um plano de recuperacao fiscal ou regime especial de
Direcao Técnica.

A metodologia de monitoramento aplicada desde junho de 2011 pela agéncia
reguladora é aprimorada a cada processamento. Na Ultima avaliacdo feita pela ANS,
houve mudancas no processo. As operadoras foram avaliadas por um conjunto de 14
indicadores e poderao ganhar uma pontuagao bénus caso possuam programas para
promocao da salude aprovados na ANS.
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De acordo com o resultado obtido, as operadoras recebem uma nota final que varia de
O alepodem ser classificadas em quatro faixas de risco.

Faixas de Classificacao:

Monitoramento Assistencial

Amarelo Pré-Moderado > 035e <= 040 Sio acompanhadas pela ANS

Unimed Rio Preto: 0,84

Faixa Maxima de Avaliagao

Dentre esses critérios a dimensdo Reclamagdo
possul mais peso na pontuag¢do de 49,007,

na sequéncia vem Informag¢do com peso

de 15,58%, depois Assistencial com peso

de 15,25%, seguido dos itens Econémico
Financeiro e Estrutura e

Operagdo com peso de 10,08%.




Financeiro e
Contabilidac

Desempenho Operacional

Receitas

Os numeros positivos registrados no ano de 2013 demonstram a
eficiéncia do constante aprimoramento administrativo na Unimed Sao
José do Rio Preto.

Nossa cooperativa apresentou um crescimento expressivo, finalizando
o ano com faturamento de mais de RS 469 milhdes, 14% maior em
relacdo ao ano de 2012.

RS 469.5 MM
RS 410.3 MM
2012 2013

4
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A Receita Total € composta pelas receitas dos contratos em pré pagamento, custo
operacional, intercambio, Farmacia e demais servicos.

As receitas assistenciais (pré pagamento, custo operacional e intercambio) somam
mais de 90% do total de receitas da Unimed Sao José do Rio Preto. Sendo que o pré
pagamento € o item que mais se destaca:

Total de Receitas Assistenciais

RS 83.0 MM RS 96.2 MM
RS 383 MM RS$50.2 MM
RS 263.3 MM RS 296.7 MM
2012 2013
. Pré-Pagamento ' Custo Cperacional ' Intercambio

Em 2013 a melhoria do relacionamento com as empresas com contratos acordados na
modalidade de custo operacional, bem como renegociacdes de glosas e critérios de
auditoria resultaram em um excelente desempenho, demonstrando um crescimento
de 31% a mais que o ano anterior e um faturamento de RS 50 milhdes.

Receita Custo Operacional

R$ 50.2 MM
R$ 38.3 MM
2012 2013
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O crescimento de 16% da receita de Intercambio demonstra o reconhecimento da
cidade como principal pélo médico da regido:

Receita de Intercdmbio

R$ 96.2 MM
RS 83.0 MM
2012 2013

Outro fator que contribuiu com o crescimento em 2013, devido ao novo produto
Uniflex, foi o faturamento de coparticipacdo, em 25%:

Faturamento de Coparticipagdo

RS 4.7 MM

R$ 3.8 MM |

2012 2013




Mesmo com um trabalho constante de monitoramento, a despesa administrativa
cresceu 3% em relacao ao ano anterior, devido a implantagao do Pronto Atendimento
Infantil e Adulto 24h na cidade de Olimpia, treinamentos, consultorias (Ernest & Young
e Deloitte) e outros.

Mesmo assim, a

Unimed Rio Preto
permanece com uim

dos menores indices
comparados a outras
operadoras conforme

dados divulgados pela ANS.

Despesas Administrativas - Porte das Operadoras

35,89%
17,87%
10,95%
. 724% 7,49%
Pequeno Porte  Médio Porte  Grande Porte Lnimed Unimed
(até (de 20 mil até (acima de Sdo José do Sdo losé do

20 mil 100 mil 100 mil Rio Preto Rio Preto

beneficiarios) beneficiarios) beneficiarios) 2012 2013

is."'




A exceléncia no atendimento aos nossos clientes valoriza a marca Unimed, e esse é o
caminho da constante evolugao do nosso CH. Desde marco de 2013 a Unimed Sao José
do Rio Preto, remunera todos os cooperados com 4% de aumento no CH (contratos em
Pré-Pagamento):

Evolugdo do CH
Item Margo/10 Fevereiro/11 Fevereirof12 Margo/13
v R$ 50,40 RS 60,00 R$70,00 R$ 73,00
CH Consulta 0,469 0559 0,652 0,680
CH Honorario 0,436 0488 0,508 0,528
CH Exame NAG 0317 0342 0,356 0,370
cHpamers | Moo, oo, dioss, ot
Critério de Apuragdo
Margof13
Valor CH autogerado de 0,00 a10% 0,302
Valor CH autogerado de 10,01 a 30% 0,286
Valor CH autogerado de 30,01 a 50% 0,270
Valor CH autogerado de 50,01 a 75% 0,256

Valor CH autogerado de 75,01 a 100% 0,247




Custos
Assistencia

Desempenho Operacional

O cendrio de 2013 para os custos assistenciais foi de alerta para a
cooperativa. Constatamos um aumento expressivo na ordem de 17%,
sendo que ele se mantém distante do crescimento de nossa massa de
clientes, que foi de 4%.

Observamosuma frequénciamaiornautilizacdodosrecursosdisponiveis,
além do impacto dos novos servicos inclusos no ROL de Procedimentos
e Eventos em Salde pela ANS elevando a sinistralidade dos contratos
de forma considerdvel e preocupante, chegando a um indice de 92% em
2013. Comparando este indice com o mercado, ja estdvamos num
patamar superior para cooperativas médicas desde 2012.

Sinistralidade de Contratos

94% 90% 92%
88%
83% 81%
Autogestdo Cooperativa  Medicina  Seguradora Unimed Unimed
2012* Médica de Grupo  Especializada  Rio Preto Rio Preto
2012* 2012*  em Sadde 2012* 2012 2013

* Informagdes divulgadas pela ANS no Caderno de Informagdes da Salide Suplementar-edicdo Dezembro
2013 referente ao ano/base 2012.




Para recuperar uma sinistralidade sustentavel, varias a¢des estao sendo tomadas pela
gestao atual, estabelecendo para 2014 meta de 82%, como diretriz para nortear os
planos de acoes desenvolvidos pelas diversas dreas da empresa. Também revisamos
a remuneracao dos atendimentos a clientes de intercambio que sempre foram pagos
aos prestadores de servico com valores maiores do que o recebido, sendo subsidiados
pela cooperativa.

Buscamos o apoio de consultorias especializadas para reestruturacao de dreas e
revisao de processos com foco na otimizacdao de rotinas, beneficios que ja estdo
sendo observados pelos cooperados, prestadores de servicos, equipe administrativa
e clientes.

Estamos atuando também na padronizac¢do
dos processos e distorcoes que impactam

no caixa da cooperativa, com equidade

emn acoes que envolvem especialidades
meédicas, requisicoes de servicos com
solicitacoes de justificativas detalhadas,
executantes de servicos e cumprimento
rigoroso do contratado com os clientes,

pois o cendrio atual demonstra-se desafiador.

Dentre os beneficios da consultoria na area de auditoria, contamos com uma mudanga
de perfil na atuacao mais proxima com todos os elos da cooperativa, participando de
forma ativa junto aos cooperados, comité de especialidades, prestadores e clientes.
O investimento é em melhoria continua, com maior disponibilidade da equipe e
melhor embasamento das autorizacoes, atendendo as necessidades dos clientes com
a racionalidade que a ANS nos impoe e orientando os cooperados quanto as regras
administrativas.
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O custo assistencial de 2012 para 2013 teve impacto em diversos indicadores.

Na drea de Produgao Médica computamos uma média de 204 mil guias processadas e
pagas no ano de 2013, sendo que em 2012 este ndmero foi equivalente a 182 mil guias.
Os nimeros acima informados representam um acréscimo de 12% na quantidade total
das guias, o que evidencia o crescimento da utilizacao de nossos clientes aos servigos
oferecidos por nossa rede credenciada e cooperados, abrangendo todos os tipos de
atendimento.

Média Mensal de Guias Processadas / Pagas

182 M

2012 2013

- Valor —a— (Quantidade

Observamos no grafico abaixo uma crescente no pagamento do ano de 2013.
Desembolsamos o equivalente a RS 382 milhoes representando 22% a mais que o ano
anterior. Destacamos que RS 162 milhdes foram destinados a remuneracao de exames
e procedimentos ambulatoriais, em todos os tipos de contratos (Pré-Pagamento,
Intercdmbio e Custo Operacional), considerando que os contratos em Pré-Pagamento
sao os clientes da Unimed Rio Preto, portanto sendo um risco maior para a cooperativa.

Evolugdo de Pagamento por Tipo de Atendimento

R$ 62 MM
RS 69 MM
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Urgéncias Consultas Internagoes Exames e

Eletivas Procedimentos

Ambulatoriais
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Nas consultas eletivas ultrapassamos 1 milhdao de atendimentos eletivos realizados
no ano de 2013, um acréscimo de 7% em comparacao ao ano anterior. O valor total
desembolsado no dltimo ano foi de RS 69.490.752,43, 0 que representa 18% a mais do
que o valor pago no ano de 2012. Podemos destacar no ano de 2013 a valorizagao da
consulta de Pré-Pagamento aos nossos cooperados que foi estabelecida a RS 73,00.

Consultas Eletivas Pagas

1 MM

o48M _—=

2012 2013

i valor —&— (uantidade

Nas consultas de urgéncia/emergéncia notamos um crescimento acelerado,
evidenciando a procura dos clientes pelo atendimento imediato e também a
sazonalidade dos periodos correspondentes a dengue e gripes. Identificamos um
acréscimo expressivo de 22% no ano de 2013, equivalente a 179 mil atendimentos,
contra 147 mil do ano passado. Constatamos ainda que o valor total pago em 2013 foi
52% maior que o ano de 2012, representando o valor desembolsado de R$11.437.37381.

Atendimentos de Urgéncia/Emergéncia Pagos

179 M

=

=

o

o

=
2012 2013
@ valor —e— Quantidade
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Comparando todas as consultas ambulatoriais realizadas (eletivas e de urgéncia), na
carteira de Pré-Pagamento, o nosso indice de consulta por cliente em 2013 é de 6,5
e desde 2012 muito superior ao indice apurado pela ANS de 5.8. Fato que contribui
diretamente para o crescimento do custo assistencial, principalmente por retornos de
consultas muitas vezes nao atendidos dentro dos 30 dias estabelecidos.

Indice Consulta/Usudrio (Pré-Pagamento)

6,5
6,1
. 5,8

® 2012 @ 2oz & ~nNs2012*

*informagoes divulgadas pela ANS no Caderno de Informagdes da Salde Suplementar-edigdo Dezembro 2013 referente ao ano/
base 2012.

No cendrio de exames e procedimentos
ambulatoriais realizados, temos

0 maior impacto no caixa da
cooperativa no ano de 2013.

O grafico abaixo evidencia um aumento significativo na realizacdo de exames e
procedimentos ambulatoriais, atingindo o patamar de RS 162 milhdes desembolsados,
0 que representa um acréscimo de 24% em comparacao ao ano de 2012.

O volume financeiro citado equivale a 1,2 milhdes de contas analisadas, sendo 16% a
mais que o ano anterior.
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Exames e Atendimentos Ambulatoriais Pagos

1,2 MM

2012 2013

@ vilor —e— Quantidade

Analisando estas solicitagdes de exames em nossa carteira de Pré-Pagamento,
constatamos um indice de 2,4 exames requisitados a cada consulta e 12,5 exames
a cada cliente atendido no ano de 2013, respectivamente representados abaixo.
Estes dados nos remetem ao crescente e impactante aumento no volume de exames
requisitados por nossos cooperados a cada beneficiario.

Indice SADT/Consuita Eletiva (Pré-Pagamento)

24
2,2
i zo0:z ® o013

Indice SADT/Cliente (Pré-Pagamento)

12,5

11,0

i =01z ® 013
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Abaixo apresentamos as cinco especialidades que mais cresceram financeiramente
em requisicbes de Servicos Auxiliares de Diagnose e Terapia (SADTs) em cardter
ambulatorial, representando um impacto de RS 6, 6 milhGes a mais que o ano anterior.

Especialidades Requisitantes de SADTSs com Maior Crescimento Financeiro (Pré-Pagamento)

&
&
&

=
s s = s Z -
=g g o = %
S'm @ 8 a4 9
2\ - g o

w -

Cardiologia Ginecologia Oftamologia Endocrinologia Ortopedia e
e Obstetricia Traumatologia

i 2012 P 013

A Unimed Rio Preto mede constantemente o indice de solicitacdo de exame de cada
cooperado. Identificamos em todas as especialidades a existéncia de cooperados que
requisitam um numero significativo de exames a cada consulta, acima da média de
sua especialidade. Apresentamos a seguir um comparativo do ano de 2013 para cada
especialidade descrita acima, considerando o total de cooperados que requisitaram

exames e o total de cooperados com indices acima da média, para as solicitacdes a
clientes de Pré-Pagamento.

Perfil de Requisi¢do de Exame na Especialidade (Pré-Pagamento)

139
99
76
? ?
31

Ginecologia Cardiologia Oftalmologia Ortopedia e Endocrinologia
e Obstetricia Traumatologia
P Total de Cooperados que P Quantidade de Cooperados que
atenderam em 2013 requisitarn acima da média
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Avaliando os exames e terapias requisitados pelos nossos cooperados e realizados
pelos clientes de Pré-Pagamento em cardter ambulatorial, Utl]lZClgClO

dos recursos em 2013 superou os RS 67 milhoes.
Em 2013 foram direcionados para pagamento de
servicos de Patologia Clinica e Ultrassom cerca
de 7 milhoes a mais que o ano anterior, sendo distribuidos

consecutivamente, nos principais servicos destacados nos graficos abaixo.

Importante ressaltar que, nos dois grupos, dos cinco exames que mais gastamos em
2013 os quatro primeiros foram os que mais cresceram financeiramente em relacao ao
ano anterior.

Patologia Clinica - 5 Exames com Maior Crescimento Financeiro (Pré-Pagamento)
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Ultrassom - 5 Exames com Maior Crescimento Financeiro (Pré-Pagamento)

W o

40901106 40901122 40901483 40901360 40501300
Ecodoppler- Abdome total Doppler colorido Doppler colarido Transvaginal
cardiograma venoso de membro vasos cenvicals
transtordcico inferior unilateral art. bil. carotida

e vertebralks
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Em seguida, os cinco maiores grupos de impacto com relagao ao crescimento do
pagamento de 2013 comparado ao ano anterior, representam aproximadamente
RS 4 milhoes de acréscimo e estao apresentados abaixo:

Grupos de SADTs de Maior Crescimento Financeiro (Pré-Pagamento)
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No cendrio de internacdes, apresentamos abaixo o impacto das internagdes clinicas
e cirdrgicas (incluindo os honorarios médicos). No ano de 2013 foram realizadas,
aproximadamente, 30 mil internacdes representando um acréscimo de 6% em
comparacdoao ano de 2012. Este percentual equivale a RS 139 milhdes desembolsados
com internagoes, sendo 23% a mais que o ano anterior.

Internacdes Pagas

&—-—'—'_'_'____-.
2012 2013
i valor =&~ Quantidade

As despesas hospitalares destas internagdes, com excecao dos honordrios médicos,
sao representadas pelo grafico abaixo, e tiveram um crescimento na ordem de 27%,
de 2012 para 2013, bastante superior ao indice de reajuste preconizado pela ANS, que
atualmente é de 9,04%.

Despesas Hospitalares (Exceto HM)

2012 2013



Detalhando as internacdes de clientes da carteira de Pré-Pagamento os ndmeros de
2013 apresentaram um crescimento bastante expressivo, equivalente a R$ 17,5 milhdes
desembolsados a mais do que o ano anterior.

Valor Total Pago por Internagdes Clinicas e Cinirgicas (Pré-Pagamento)

Clinicas Cirdrgicas

i 012 i 013

Nas internagodes cirurgicas constatamos um impacto de 28% em
relacd@o ao total pago em 2012, com aumento significativo na
demanda e na utiliza¢do crescente de OPMEs de alto impacto
financeiro, principalmente com novas tecnologias ainda ndo
padronizadas pela Unimed Rio Preto, como proteses importadas
e materiais sem apresentacdo de evidéncias cientificas,
que comprovem a superioridade com relagdo a tecnologia
padronizada pela cooperativa.

Dentre as realizadas, destacamos as de maior impacto financeiro, como as cirurgias
bariatricas (principalmente por video), implantes de préteses de joelho e quadril,
cirurgias de coluna, implantes de stents coronarios farmacoldgicos, implantes e/ou
trocas de valvulas bioldgicas, cirurgias com sistema de neuronavegacao, implantes
e/ou trocas de marcapassos cardiacos e implantes cocleares.

Nasinternacoes clinicas esteimpacto financeiro se estabeleceu em 21%, principalmente
devido ao aumento expressivo na quantidade de internacoes e a variagao do perfil de
utilizacao dos medicamentos, em especial antibidticos.
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Apresentamos abaixo um comparativo entre o indice de internacao por cliente em
nossa carteira de Pré-Pagamento em relacao a referéncia de mercado da ANS para

cooperativas médicas e constatamos que o nosso indice se apresenta superior desde
o ano 2012.

Indice de Internagédo/Usudrios (Pré-Pagamento)

14,3
13,9
. 13,5

i 2012 i zo1: i 2nsz2012

*Informacdes divulgadas pela ANS no Caderno de Informagdes da Satide Suplementar-edi¢do Dezembro 2013, referente ao ano
base 2012.

No grafico abaixo demonstramos o relacionamento direto entre quantidade média
mensal de didrias de quarto pagas e o tempo de permanéncia dos clientes (Average

Day), na carteira de Pré-Pagamento, sendo um crescimento de 19% na quantidade
média de didrias de quarto utilizadas e de 2% no tempo de permanéncia.

Média Mensal de Didrias de Quarto X Average Day Quarto (Pré-Pagamento)

3,03
2,97

2012 2013

@ AptofEnfermaria —&— Average day (AptoJEnl)
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Na UTI, os clientes de Pré-Pagamento também demonstraram uma crescente, sendo
6% na quantidade média de diarias de UTI, contra 5% no tempo de permanéncia.
Lembrando que este cenario foi diferente de 2011 para 2012, onde registramos queda
em quantidade de didrias e tempo de permanéncia.

Média Mensal de Didrias UTI X Average Day UTI (Pré-Pagamento)

5,39
5,11
@
¥+
@
2012 2013

P umn —a— Average day (UTI)




Alinhado aos desafios de controle de custos assistenciais, no ano de 2013, as
negociacoes relacionadas as OPMEs ndo padronizadas geraram uma economia para
a cooperativa de 33%, correspondendo ao montante RS 2.248.821,19, resultado da
gestdo da area de custos médicos e hospitalares, juntamente com a Auditoria Médica
e de Enfermagem.

Negociagdo OPME - Produtos ndo Padronizados

R$ 2,2 MM @

RS 4 MM
RS 71 MM
RS 4,9 MM

25%
=
=
-
2

2012 2013

P valor mercado (RS) @ Vvalornegociada (RS) @ Valor economia (RS)




Unimed Sao José do Rio Preto inicia a
Ampliacao da Unimed Servicos

Para garantir servigos exclusivos
mais eficientes aos clientes, aos
médicos cooperados e colaboradores,
a Unimed Sdo José do Rio Preto inicia
em 2013 um dos mais completos e
modernos complexos de satde da
regiao noroeste paulista.

As obras, que contam com investimentos na casa de RS 30 milhoes,
tiveram inicio em setembro de 2013 e o término estd previsto para
outubro de 2014. “No espaco, localizado em uma das principais avenidas
da cidade, a Bady Bassitt, mais de 200 mil clientes terdo a disposicao
servicos de exceléncia e os quase 1.400 cooperados melhores condicoes
e oportunidades de trabalho”.

Com obras adiantadas, a nova Unimed Servicos ird reunir, em um so
local, todos os beneficios exclusivos ja existentes - Pronto Atendimento
Infantil 24 Horas, Central de Quimioterapia, Unidade de Vacinacao
Adulto e Infantil, Medicina Preventiva, Farmacia, SOS Unimed - além
da ampliacdo da sala de imunobiolégico e uma novidade, um Pronto
Atendimento Adulto 24 horas.



O complexo tera quase 9.000 m2 de area construida para abrigar nossos servicos e
contard com mais de 140 vagas de estacionamento. A eles também serd integrado
um quarto prédio ja existente no espaco no qual funcionam a Farmdcia, Medicina
Preventiva e Programa Beaba Bebé, apoio a gestante aberto a toda comunidade.

A partir da expansao, a Unimed Rio Preto passard a ser uma das cinco maiores
cooperativas médicas do pais em recursos préprios, forte tendéncia mercadoldgica
para reducao de custos e controles epidemiolégicos.

Canteiro de obras da nova Unimed Servigos que comtemplard 9.000 m2 de construg@o
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Unimed Rio
Preto inaugura
Pronto
Atendimento
Adulto e
Infantil

24 horas

em Olimpia

Inauguragdo do Pronto-Atendimento em Olimpia

Com objetivo de garantir mais qualidade e exceléncia nos servicos prestados aos
clientes da cidade de Olimpia e regiao, a Unimed S3o José do Rio Preto inaugurou em
maio de 2013, a unidade de Pronto Atendimento Adulto e Infantil Unimed 24 horas.

O local, com capacidade para realizar mais de 1500 atendimentos por més
exclusivamente a clientes Unimed e particulares, com equipamentos de Ultima geracao.

Com 300 m2 de area, divididos em 14 salas, o prédio abriga cerca de 40 profissionais
especializados como médicos, enfermeiros, plantonistas, administrativo, vigilancia
24horas, entre outros.

O projeto, realizado com apoio da Santa Casa, nos garante o suporte
ainda mais eficiente e completo aos mais de 20 mil clientes da regiGo
de Olimpia. Quando ha necessidade de exames laboratoriais e raio-x
os mesmos também sdo feitos em parceria com o hospital.

Para o presidente da Unimed Rio Preto, Emerson Gomez, a inauguracao do Pronto
Atendimento Adulto e Infantil 24 horas na cidade de Olimpia representou um avango
expressivo para a cooperativa médica como para todos os clientes daquela regiao.

O atendimento de altissima qualidade contribui para a melhora da saldde em
todo municipio, uma vez que cerca de 20 mil pessoas deixaram de usar os pronto
atendimentos ligados a Prefeitura e Santa Casa.

Fechamos o ano com 90% da capacidade efetiva de consultas, média mensal de
1931consultas realizadas.

Sem duvida um investimento de sucesso.

,
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Medicina Preventiva

A Medicina Preventiva é um servico no qual profissionais qualificados desenvolvem
acoes que oferecem salde integral ao ser humano, auxiliando nossos beneficiarios na
obtencaodeumavidalongae saudavel. Noano de 2013 abrangemos 2.160 beneficidrios
ativos nos nossos programas.

Beneficidrios Ativos na Medicina Preventiva

1.745

| - |

2mz2 2013

Conquistamos pela primeira vez a aprovacao e registro na ANS de 5 programas
da Medicina Preventiva Unimed S3o José do Rio Preto, sendo importante para a
Cooperativa, pois este registro faz parte do programa de monitoramento da ANS,
através do indicador de Atencao a Saude, o que melhora nossa classificacao através do
IDSS (indice de Desenvolvimento da Satide Suplementar) na Agéncia. Os programas
cadastrados sao: Obesidade adulto, Obesidade infantil, Oficina da Coluna, Oficina dos
Pés e G.D.C. (Gerenciamento de Doencas Cronicas).
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As doencas cronicas sao aquelas que precisam de cuidados constantes e para alcancar
um resultado efetivo a Medicina Preventiva acompanha de forma sistematizada
2.160 beneficidrios portadores de hipertensao, diabetes, obesidade e D.PO.C. (Doenca
Pulmonar Obstrutiva Crénica). Recebemos encaminhamento de pacientes realizados
pelos médicos cooperados, o que traz um resultado efetivo para o tratamento, pois a
adesao é muito melhor.

Medicina Preventiva - Patologias 2013

@ Hipertensio

i Diabetes

@ Dislipdemia

@ Obesidade Infantil
@ Obesidade Adulto
. Pré-Diabetes

@ Disbetes Gestacional

- Outros

O departamento também desenvolve outros grupos como tabagismo e atividade fisica
em parceria com a Sociedade de Medicina, onde temos 160 beneficidrios que realizam
exercicios com educadora fisica 2 vezes na semana, o que gera uma grande satisfacao
do beneficiario.

Realizamos orientacdo e atividades programdticas de supervisao e educagao
continuadas feitos por equipe multidisciplinar altamente especializada. Com o objetivo
de alcangar escala na gestao da salde, investimos nos trabalhos desenvolvidos em
grupo e orientacoes telefonicas através de protocolos cientificos baseados em
evidéncias.






Farmacia Unimed

Pensando na saldde e no bem-estar dos seus clientes, a Farmacia Unimed conta com
um ambiente agradavel, estacionamento proprio, servico de televendas e atendimento
humanizado prestado por uma equipe de atendentes e farmacéuticos treinados.
Disponibiliza também o servico de SMS onde o cliente recebe a informacao de que o
seu medicamento de uso continuo estd acabando.

O mix de produtos de perfumaria, dermocosméticos, maquiagem e perfumes

importados contribuiram com o aumento do ticket médio e margem de contribuicao
conforme verificamos abaixo:

Ticket Médio e Margem de Contribui¢do

R$9318 R$102,01 9,48%

Margem de

| Contribuigao 36,345

A Farmacia Unimed teve um crescimento de 9% em sua receita, conforme podemos
observar no grafico abaixo:

Receita Farmdcia Unimed

R$ 15.6MM
R$14.4 MM
2012 2013

ff’fz"



Unidade de Vacinacgao

A Unidade de Vacinacao apresentou crescimento acima de 15% no ano de 2013 em
comparagao ao ano anterior.

Com foco na protecao, imunizagao e na qualidade de vida de nossos beneficidrios, a
Unidade de Vacinacao Adulto e Infantil faturou mais de RS 2.650 milhdes no ano em
atendimentos de aplicacao de diversas vacinas.

RS 2.6 MM

22w P |

2012 2013
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Pronto Atendimento Infantil

Uma excelentealternativa paraatendimento de urgéncia e emergénciaaos beneficiarios
da Unimed, com idade de O a 17 anos, na cidade de Sao Jose do Rio Preto.

Somente no Ultimo ano, nossa equipe médica na especialidade de pediatria atendeu
mais de 40.000 beneficiarios, oferecendo atendimento especializado, agil e qualificado.

PAI - Consultas

=

34.889
40344

2012 2013

Com o objetivo de agilizar e humanizar o atendimento, em 2013 foi implantado o
servico de acolhimento com classificacdo de risco como estratégia para priorizar o
atendimento de acordo com o potencial de risco, agravo a salde ou grau de sofrimento
apresentado pelo cliente.




Beaba Bebé

O programa Beaba Bebé da Unimed Rio Preto aumentou 12% no nimero de inscricoes
de beneficidrios e ndo beneficiarios no ano de 2013.

O programa é um sucesso entre os participantes, esclarecendo duvidas e aprimorando
os cuidados com o bebé, além de estimular o aleitamento materno.

InscrigGes para o Programa Beabd-Bebé

H
Ty
@

2012 2013

Apos o parto essas maes e criancas que sao beneficiarias Unimed, sdo acompanhadas
e orientadas pela equipe no grupo pos parto até um (01) ano de vida.

O Banco de Leite de Sdo José do Rio Preto é um centro especializado na promocao
e incentivo ao aleitamento materno e a nossa Unimed é parceira desde 2008, onde
mantém funciondrios atuando em conjunto ao Beaba Bebé com orientacdo e estimulo
a doacao de leite materno.




Central de Quimioterapia

A unidade prépria realizou mais de 11 mil sessdes de quimioterapia nos ultimos dois
anos proporcionando aos seus pacientes melhorias na qualidade de vida, através de
profissionais especializados que acompanham integralmente os pacientes durante
as sessoes. A Central também disponibiliza assisténcia direta com psicologos e
nutricionistas, dependendo da necessidade de cada caso. No local também foram
realizadas mais de trés mil aplicacbes de medicamentos, como pulsoterapia e
imunobiolégicos.

5.770 5.856

=)

2012 2013

Apesar dos valores relativos aos protocolos oncoldgicos representarem um aumento
de 45% ao ano anterior com materiais e medicamentos, a Central de Quimioterapia
junto ao corpo clinico de oncohematologistas gerou uma economia de 5%, através de
alternativas nos protocolosde tratamento, otimizacao de medicamentos, estreitamento
de parcerias com laboratérios, venda de servicos e constante capacitacdo da equipe
técnica. Além da diminuicdao dos indices de internacdes por efeitos adversos ao
tratamento.

RS 8.3 MM

RS 5.6 MM

b
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Unimed Lar

O Servico de Atencao Domiciliar - Unimed LAR, de S3o José do Rio Preto, vem se
destacando no cendrio nacional pela qualidade dos servicos prestados. A importancia
deste fato se reflete nas respostas obtidas da pesquisa de qualidade de nossos
beneficiarios, onde mais 91,03% foram de satisfacao positiva.

Atualmente, atendemos mensalmente uma média de 506 beneficiarios, sendo 375 em
Atencao Domiciliar e 131 em Monitoramento. Os beneficiarios se distribuem em graus
de complexidades diferentes - baixa, média e alta, sendo que os de alta complexidade
(aproximadamente 30 beneficidrios) estdo em regime de internacdo domiciliar com
maior demanda de insumos e atencao assistencial.

Assim, atualmente em nossa cidade somos o maior hospital “virtual” prestando
um servico de 6tima qualidade através de uma Equipe Multidisciplinar de Atencao
Domiciliar (EMAD) composta por 57 profissionais contratados e mais outros
terceirizados. Nossa equipe — EMAD - conta com a presenca de médicos que atuam
com fidelizagao de pacientes, enfermeiras, técnicos de enfermagem, fisioterapeutas,
nutricionista, fonoaudidloga, psicéloga, assistente social, terapeuta ocupacional e
equipe administrativa.

Disponibilizamos de um Centro de Formacao para Cuidador e/ou Familiares que estarao
envolvidos com os cuidados com o paciente, através de aulas praticas e a vivéncia
diaria no domicilio.

Prestamos atendimento 24h por diq,
inclusive nos fins de semana e feriados.
Para tal, contamos com atendimento de
intercorréncias, cujo o indice de
resolubilidade supera os 907%.

Contamos também com servico de atendimento a nivel ambulatorial, com aplicacao
de medicamentos endovenosos, curativos e aplicacao de Botox para tratamento de
espasticidade motora. Atendemos durante o ano de 2012 - 1.526 beneficidrios e em
2013 - 1.810 beneficiarios com aumento de 19%.
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Unimed Lar - Beneficidrios no Programa Residencial

i

2012 2013

1.818

Isso é reflexo de varios fatores como aumento do nimero de novos beneficiarios,
envelhecimento de nossa populacdo e maior conhecimento da classe médica dos
beneficios deste modelo de atendimento como: o atendimento mais personalizado
e humanizado em ambiente no qual o paciente e familiares se sintam com maior
conforto; a liberacdo de um maior nimero de leitos hospitalares; reducao da taxa de
infeccdo hospitalar; diminuicao de custos do tratamento para a operadora; entre outros.

Cabe salientar que o objetivo do Servico de Atencdo Domiciliar € promover, manter
e/ou restaurar a salde, maximizando o nivel de independéncia do cliente/paciente,
enquanto minimiza os efeitos debilitantes das vdrias patologias e otimiza os leitos
hospitalares.




Unimed Servicos Unidade II

A Unimed Servicos Il realiza atendimentos nas especialidades de Psicologia, Nutricao,
Terapia Ocupacional e Fonoaudiologia.

No ano de 2013, devido as

novas regulamentacoes da ANS

e por ser um servico de preven¢do

e tratamento de doencas agudas e cronicas,
tivemos um crescimento de mais de 60%.

O grafico abaixo demonstra esse crescimento entre as especialidade e comprova um
atendimento de qualidade e resolutividade:

Sessoes Realizadas

1309
3181
525

2.201

.

44%

Psicdloga Fonoaudidloga Mutricionista Terapeuta
Dcupacional

i o1z & 2013



A informagdo é um poderoso

recurso das organiza¢oes que permite,
alem do alinhamento estratégico,
criar condi¢oes para tomadas

de decisbes rdpidas e eficazes.

Nesse sentido, em 2013, para ser mais competitivo e assertivo, o setor
de Tecnologia da Informacao da Unimed Rio Preto realizou mudancas
internas com objetivo de fortalecer a gestao e a seguranca das
informacoes.

Na Area de Sistemas, implantamos os sistemas de gest3o dos
departamentos Financeiro e de Contabilidade. Nos setores de Producao
Médica e Cobranca Intercambio esta implantacao ja foi iniciada com
previsao de término para o primeiro semestre de 2014.

Durante o periodo, fomos responsdveis por desenvolver melhorias e
funcionalidades para vdrios departamentos, como Vendas e Cadastro,
com objetivo de facilitar a gestdo e operacoes.

Outras agoes foram: criagao da pagina Ouvidoria que proporcionou a
unificacao dos atendimentos e consequentemente agilidade no retorno
aos clientes; o desenvolvimento do Projeto Espaco Secretdria dentro
do portal de autorizacao com orientacoes a respeito da utilizacao do
mesmo; novas funcionalidades no setor de Qualidade, para uma melhor
organizacao dos documentos de procedimentos internos.
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Desenvolvemos ainda o Projeto do Censo Hospitalar, com objetivo de garantir o controle
de internacoes nos prestadores hospitalares, e criamos novas funcionalidades para o
PTU A500, A700 e A800Q, para podermos trocar as informacoes entre as Unimeds de
forma rapida e segura. O departamento de T.I. foi responsavel também por adequacoes
no Portal WEB além de auxiliar na construcao do Projeto do Plano UniFlex.

Na Unimed Servicos, realizamos a implantacdao de varias melhorias como: sistema
de controle do processo de quimioterapia; painéis de senhas; triagem do paciente;
ferramentas de gestdo para o Home Care; uso de SMS pela Farmdcia e Unidade de
Vacinagao. Isso contribuiu para melhorar os controles assistenciais e administrativos
além de fidelizar clientes e aumentar vendas. Ainda iniciamos a implantagao de
sistemas na Medicina Preventiva que também trara um melhor controle ao programa.

Na Unimed Servicos Il e Farmacia instalamos o servico de internet sem fio para os
clientes e modernizamos os microcomputadores.

E na Unimed Servicos Ill, o Pronto Atendimento Adulto e Infantil da cidade de Olimpia,
realizamos a implantacao de todo Sistema de Gestao Hospitalar.

Implantamos ainda: a Unimed ao Vivo com cameras 24 horas que transmitem imagens
para o site da Unimed; telefonia digital que possibilita a gravacao das ligacoes,
controle de fila de atendimento e realizacao de Callback, seguranca e agilidade para a
cooperativa e clientes.

=V
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Na Area de Infraestrutura para que pudéssemos dar um salto de qualidade ainda maior,
comecamos o projeto do novo datacenter na Unimed Sede e Unimed Servicos.

Iniciamos o processo de melhoria da seguranca da informacao, adequando os acessos as
nossas bases de dados, criando alertas para prevencao de problemas de equipamentos
e Servigos.

Outras acoes que foram realizadas para modernizar nossos equipamentos e garantir a
qualidade dos nossos servicos:

« Aperfeicoamento do link para acesso remoto ao sistema de gestdao da operadorg;

« Aquisicao de equipamentos de infraestrutura para aumento da capacidade e
performance do banco de dados;

« Instalacao do servico de conexdo ponto a ponto na Unimed Servicos llI;

« Modernizamos os microcomputadores dos nossos colaboradores para realizacao de
suas tarefas com maior agilidade.
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Servigos / Procedimentos Processados por Ano

4353199
3.952.499 l
2012 2013
Guias Processadas por Ano no Autorizador WEB
2.592.957
2308.753 @
2012 2013
SADT Executado por Ano no Autorizador WEB
3.182.295

2.865.736 m

2012 2013




415.802

264,605

mEp

2012 2013

Atendimento Técnico Externo para Clinicas e Hospitais

2.697

1749

e

2012 2013




Juridico

O Ncleo Juridico ANS tem como funcao zelar pelo cumprimento das
obrigacdes da Operadora perante a ANS - Agéncia Nacional de Saude
Suplementar, bem como desenvolver defesas juridicas em demandas e
processos administrativos.

Mais do que exercer uma funcao defensiva da Cooperativa junto ao
ente regulador (ANS), é caracteristica preponderante do departamento
a atuagao preventiva junto aos outros setores, que ocorre através de
consultorias, treinamentos, palestras, workshops e Informes Juridicos
periodicamente disponibilizados.

Estd compreendido no trabalho
preventivo o estreitamento da
comunica¢do com a ANS,
proporcionando seguranca
juridica na interpretacdo das
normativas aplicdveis a saide
suplementar e difusdo do
conhecimento e alinhamento

de condutas aos setores envolvidos.
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A NIP é um instrumento que visa a solucdo de conflitos entre consumidores e
operadoras e tem por objeto demandas relacionadas a negativas de coberturas, prazos
e garantias de atendimento. A ANS utiliza o resultado do julgamento das NIP’s como
indicador na composicao de seus indices para medir a qualidade dos servigos prestados
pelas operadoras e o cumprimento de suas normas. Assim, quanto maior o éxito no
arquivamento das NIP’s, menor o nimero de processos abertos contra a operadora e
melhor posicdo a mesma ocupard nos indices divulgados pela ANS.

Percentual de NIPs Arquivadas

98,61%
83,75%

Média 2012 Meédia 2013

O Indice de Reclamacdes é construido através da soma de reclamac6es atendidas pela
ANS e, permite ao beneficidrio a comparacdo da atuacdo das operadoras. O indice é a
média de reclamacoes dos beneficidrios de planos de salde contra uma operadora nos
Gltimos seis meses e a média do ndmero de beneficidrios desta operadora no mesmo
periodo.

Este indice é calculado e apresentado
para grupos de operadoras segundo

seu porte (pequeno porte — até 20 mil
beneficidrios, médio porte - de 20 a 100
mil beneficidrios e, grande porte - acima
de 100 mil beneficidrios).



Indice de Reclamagéo

0,96
0,59
032
018
Mdia 2012 Midia Setor 2012 Midia 2013 Media Setor 2013
Unimed Rio Preto Operadoras de Grande Porte Unimed Rio Preto Operadoras de Grande Porte

A RN 319/2013 instituiu a obrigatoriedade das operadoras justificarem por escrito
as negativas de cobertura aos beneficidrios que assim solicitarem. As informacoes
sao transmitidas aos beneficidrios de forma clara, indicando o dispositivo legal que
justifique a negativa, sendo entregue no prazo de 48 horas, conforme estabelece a
norma. A negativa por escrito tem sido utilizada como uma ferramenta de mediacao de
conflito, respondida de forma eficaz e satisfatdria tem prevenido o ingresso de acoes
judiciais pelos beneficidrios contra a operadora.

Negativas X Liminares

34

122012 012013 0272013 03/2013 04/2013 052013 062013 O7/2013 082013 09/2013

i tegativas - Liminares
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A maior expectativa criada

para o Departamento Juridico

no ano de 2013 foi a de verificar se,
na pratica, as mudangas realizadas
no Estatuto e no Regimento Interno
da Cooperativa, no final de 2012,
trariam as mudancas almejadas,

ou seja, a redug¢do do numero de acgoes
envolvendo pedidos de OPMEs.

Com efeito, a Diretoria da Unimed, apds entendimentos com os Comités de
Especialidades envolvidos e a Auditoria da Cooperativa, embasada ainda que estava
pelo posicionamento do CFM (Resolucdo 1.956), passou a exigir o cumprimento da
regra deste Conselho e da prépria ANS, no sentido de que o médico solicitante de
OPMEs nao poderia exigir fornecedores ou marcas comerciais exclusivas.

De fato, comungando do entendimento do CFM, expressado ainda por meio do Parecer
n° 16/08, a Diretoria da Unimed entende “que o médico nao tem, isoladamente,
competéncia técnica para reprovar todas as outras marcas comerciais, aprovadas e
comprovadas cientificamente”.

Ao contrario de que ocorreu em 2012, no qual foram ajuizadas contra a Cooperativa
40 acoes envolvendo pedidos de OPMEs fora das diretrizes da Auditoria da Unimed, a
qual, por sua vez, baseia-se em critérios técnico-cientificos fixados pelos Comités de
Especialidades, no ano de 2013 foram propostas, com a mesma finalidade, apenas 5
acoes.

Situacdo esta habil a demonstrar que houve uma grande aceitacao da proposta
apresentada pela Diretoria, aprovada em Assembléia pelos Cooperados, trazendo
assim padronizacao dos procedimentos de OPMEs e um ganho de qualidade para a
Cooperativa.

No ano de 2013 verificou-se, também, uma reducao no ndmero de acoes envolvendo
a solicitacao de procedimentos para aplicacao de Lucentis e realizacao de exames de
OCT (20 contra 8).

Em resumo, segue quadro discriminando as naturezas das acoes sofridas pela Unimed
no ano de 2013.
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Niimero de A¢ées Recebidas em 2013
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